
根据工业和信息化部
电信服务质量的有关规定
和山东省通信管理局的统
一要求，现将中国电信山
东分公司(以下简称山东分
公司)2008年下半年服务质
量情况通告如下：

一、企业基本情况

中国电信山东分公司
自成立以来，始终以推进
我省国民经济和社会信息
化发展为己任，以“打造
新型电信运营企业”为目
标，采用最新的组网思想
和技术，高标准、高起点
地推进网络设施建设，建
成 了 “ 快 速 响 应 客 户 需
求 、 有 效 支 撑 信 息 化 发
展”的一体化全光信息网
络。

公司秉承“开放、创
新、奉献”的企业精神，
广泛与产业链上、下游各
环节战略合作，面对社会
信息需求向综合化、智能
化发展的趋势，重点打造
并推出了“我的 e 家”、
“商务领航”、“号码百
事通”三大品牌及相关业
务， 2008年 10月 1日成为
CDMA 业务的经营主体，
目前，山东分公司用户覆
盖党政军和社会各界，为
推进国民经济和社会信息
化发展做出积极的贡献。

二、2008年下半

年服务质量情况

公 司 在 工 业 信 息 化
部、山东省通信管理局的
指导下，继续秉承“用户
至上，用心服务”理念，
从 客 户 感 知 层 面 为 切 入
点 ， 夯 实 基 础 、 完 善 流
程 、 强 化 支 撑 ， 严 格 管
理，全力打造“以前台服
务为标志、以后台服务为
支 撑 、 以 网 络 服 务 为 基
础”的服务链，以良好形
象提高企业信誉，以优质

服务拓宽营销领域，为客
户创造更多的价值，实现
客户与企业的双赢。

(一)持续推进“金牌服
务迎奥运”活动深化各项
服务工作开展

“金牌服务迎奥运”
活动在省、市公司持续深
入推进。省公司通过组织
“从我做起”全员参与活
动、营业窗口服务明星评
选活动、网厅服务满意度
调查和征言活动、电信服
务专家咨询活动和电信服
务到您家活动等一系列优
质服务竞赛活动和公益活
动，进一步增强了通信企
业 服 务 于 社 会 的 责 任 意
识，提升了员工的业务技
能和服务水平，激发员工
比学赶帮超士气，树立了
公司良好形象；市公司各展
所长，形成浓厚活动氛围，
如青岛、潍坊、威海、泰
安、济南公司组织宽带专家
进社区活动，每周由营业
员、宽带专家在小区针对
用户上网出现的各类问题
进行现场咨询答疑，活动
期间在进行宽带义诊活动
3 5 6 场次，用户现场咨询
6700户，受到用户认可和
肯定；青岛公司推出“六
个金牌服务”，即优质微
笑服务、志愿环保服务、
礼仪推广服务、志愿应急
服务、文化展示服务和志
愿便民服务。在营业厅内
设立引导岗，随时为客户
提供亲情化的服务，向市
民和游客宣传奥运知识，
倡导文明礼仪，传播志愿
精神。

(二 )以客户感知为导
向，建立和完善前后端联
动机制

2008年下半年，省、
市公司继续实施前后端联
动工作制度，协同解决客
户反映比较集中的服务问
题，携手推进服务质量提
升。市场前端部门负责收
集 整 理 客 户 服 务 感 知 信
息，包括投诉等，根据客
户感知完善业务需求和服
务规范，为后端改进产品
质量提供依据。运行维护
部门根据市场反馈信息及
时改进、丰富业务功能，

建立新业务功能改进流程
和实施细则，大力改进宽
带网络质量。

(三)提升客户认知，提
高服务能力

1 、对商务领航 / I CT
业务客户实施障碍集中监
控

为进一步提高重点客
户服务水平。公司在开展
政企大客户服务标准梳理
的 基 础 上 ， 制 定 了 服 务
SOP 手册，推进实施政企
大客户和重点业务客户服
务质量集中管控工作。全
省统一了故障受理点，所
有政企大客户和重点业务
客户的故障全部由“ 10000
+ 9 ”负责集中、 统一受
理，电子运维系统延伸到
了 10000号大客户专席，明
确了故障处理受理、处理
流程， 12个商务领航/ICT
产品的服务标准，同时对
10000号大客户专席进行了
电子运维系统及相关转型
业务的培训，提高预处理
能力。充分调动全省维护
人员的力量，加强了全省
政企大客户及重点业务客
户产品知识库建设，涵盖
产 品 手 册 、 售 前 技 术 方
案、售后故障处理、制度
和流程等内容，为迅速提
升客响、客维人员专业和
服务水平打下了基础。

2、对品牌客户开展装
维差异化服务

通过进行装维服务流
程穿越，优化品牌客户的
服务脚本，推行“修障十
分 钟 预 约 ” 、 “ 延 时 服
务”等填充服务内容。对
外提升了客户感知及满意
度 ， 对 内 理 顺 了 服 务 流
程。全省品牌客户故障处
理及时率为 98 . 63%，高于
普通客户 4个百分点；通过
在服务脚本中突显品牌客
户专有特色，品牌客户的
满意率达到 9 8% ，较去年
年末提升了 2个百分点

3、跟踪宽带装维服务
与重复故障率，解决热点
问题

通过每月对各公司宽
带重复障碍率进行跟踪和
管控，建立重复障碍升级
制度及开展“装维重复障

碍案例征集活动”等措施
来提升装维服务水平。目
前，全省障碍申告比去年
同期分别下降了 30%。

(四)周密部署，确保移
动业务客户过渡期服务平
滑过渡

省公司从标准规范方
面明确了《移动业务服务
问题处理流程》、《信息
采编流程》、《移动业务
服务标准》和《移动业务
服务问答》等相关制度，
并建立过渡期与联通公司
服务联合保障机制，通过
上述举措在移动业务承接
期 客 户 服 务 保 持 平 滑 过
渡，用户感知未受影响。

三、2008年下半

年网络服务工作情况

(一)完成奥运网络通信
保障和防汛工作。围绕奥
运期间网络通信和信息安
全 保 障 工 作 总 体 工 作 目
标，省市两级均制定了具
体实施方案，明确了工作
分工和责任人，形成了重
点工作配档表，落实了涉
奥活动通信保障、网络安
全保障、信息安全、应急
处置和公众通信服务等工
作措施和工作要求。全省
启动了以“提升网络安全
水平，做好奥运保障”为
主题的竞赛活动，对网络
安全和基础维护中存在的
隐患进行自查、梳理和整
改；开展了封堵机房、整
治故障隐患、加强防雷等
工作；展开了应急预案的
应急演练，并及时总结演
练经验，提高应急反应能
力。奥运期间，省市两级
加强了网络工作调度，每
周 按 照 紧 急 情 况 紧 急 调
度，一般情况正常调度的
原则，掌握全省网络运行
情况，及时解决存在的各
种问题。奥运期间，我省
网络运行保持稳定，奥运
网络通信保障和防汛工作
获得了胜利。

(二)移动网专项整治取

得阶段性成效。 10月份移
动网接收运营后，为尽快
解决移动网络历史遗留问
题，改善网络质量，满足
业务发展的需要，根据集
团公司的部署，启动了移
动网整治工作。网络设备
整治工作涉及到核心网、
无线网、传输网、基站、
铁塔、电源等各个专业。
省市两级维护部门克服时
间紧、任务重、人手不足
和缺少工具和仪表等重重
困难，调动各方资源，经
过认真组织和实施，较好
地完成了整治任务。经过
整 治 ， 网 络 质 量 明 显 提
升。

(三)进一步提升网络应
急保障能力扩容宽带互联
网 ， 促 进 了 宽 带 质 量 提
升。为支撑互联网流量增
长需要，完成了 IP网出口
带宽扩容工作。扩容后山
东 I P 网 出 口 总 带 宽 为
8 5 G ，平均带宽利用率在
5 0% 以下，客户感知明显
改善。

四、主要业务服

务质量指标

(一)固定电话业务
装 机 时 限 ： 最 长 1 5

天 ， 平 均 4 天 ， 及 时 率
100%；

移 机 时 限 ： 最 长 1 0
天 ， 平 均 3 天 ， 及 时 率
100%；

障碍修复时限：最长
48小时，平均 8小时，及时
率 100%；

网 络 接 通 率 ：

98 . 77%；
计费差错率：<1*10 -5

。
(二)移动业务
业务变更时限：最长 2

小时，平均 3分钟，及时率
99 . 3%；

恢复通话时限：最长 2
小时，平均 6 . 5分钟，及时
率 99 . 6%；

障碍修复时限：最长
时间 3 小时，平均时间 1 4
分钟，及时率 99 . 5%；

网络接通率 99 . 05%，
无线信道拥塞率 0 . 35%；

通话中断率 0 . 2 5% ，
计费差错率<1*10 -5

(三)互联网业务
装机入网时限：拨号

接入方式：即开即通；
专线接入方式：最长 8

个工作日，平均 4 个工作
日；

网 络 可 用 率 ：
99 . 99%。

(四)出租电路业务
电路开通时限：最长 8

个工作日，平均 1 . 5个工作
日，及时率 100%。

(五)用户咨询投诉
投诉受理电话： 10000

号客户服务热线；
投诉处理时限：平均 2

个工作日；
处 理 结 果 用 户 满 意

率： 100%。

五、企业声明：

本报告内容客观、真
实、准确。
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